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BAB 1 
PENDAHULUAN 
1.1. LATAR BELAKANG MASALAH 
Bila kita melihat dan mengamati pertumbuhan ekonomi yang terjadi pada 
bangsa Indonesia saat ini kita mengetahui bahwa negara kita sedang mengalami 
krisis ekonomi yang berkepanjangan sebingga hal ini mengakibatkan 
perusahaao-perusahaan harns mampu mengatur dan menerapkan suatu 
rancaogan sfl1Itegi yang dapat meDlnUang kelaogsungao hidup perusahaannyB, 
untuk itu sebuab perusahaan hams dapat memilih sua1u sCrategi pemasaran yang 
benar-benar tepat sehingga perusahaan tersebut dapat bersaing dengan 
perusahaao peoaingnya. 
Saat ini persaingan di bidaog pemasaran semakin ketal dan tnwsparan 
dengan rmmculnya banyak perusahaan-perusabaan pesainB yang akan 
memberikan altematif pilihan yang lebih beIY8riasi pada konsumen untuk 
memilih perusahaan mana yang dianggapnya sesuai dengan keingin811IJY3. 
Semula, persaingan berorientasi pada produk. Perusahaan-perusahaan 
berlomba-lomba umtuk membuat produk-produk yang lebih bam dan lebih 
bervariasi, dengan asumsi bahwa, konsumen akan lebih memilih pada produk-
produk barn yang lebih inovatif dibanding produk-produk yang sudah ada 
sebelumnya, dan perusahaan berusaha Wltuk meningkatkan penjual8ll produk-
produknya dengan menggunakan stralegi pemasaran yang tepat. Dengan 
penggunaan strategi itu diharnpkan perusahaan meraih pangsa pasar yang besar 
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sehingga meningkatkan penjualannya dan bisa mencapai kellntJmgan yang besar, 
naonm persaingan tidak berbenti sampai disini dan tetup berlanjut, brena itu 
perusahaan hams mencari terobosan lain untuk tetup dapat mempertabankan 
keJangmw8'W usahanya dimana perusahaan barns dapat meDBembangkan 
orientasinya pada pelayanan yang diberikan tmtuk konsmnen. Dengan 
pelayanan yang diberikan ini perusahaan meogharapkan supaya hasrat 
konsumen untuk membeli meningkat, sehingga menambah nilai perusahaan 
secara keseluruhan dan memberikan kepuasan kepada konsumen. Dan unUm di 
alas penulis mengambil obyek penelitian yang berbeotuk toserba yaitu Sri Ratu 
yang berada di kota MadilDL 
Penulis mengambil obyek di kota Madiun brena kota ini tidak terlalu 
besar D8IDUD toseroa yang ada cukup baoyak. sehiu88a persiogao yaog teJjadi 
aotara toseroa yang satu dengan yang lainnya cukup ketal. Sebagai salah satu 
toserba yang cukup terkenal di kalangan masyarakat Madiun, Sri Ralu berusaha 
mengntamakan kualitas layanan yang baik terlJadap konsmnen sebagai strategi 
persaiDBan wrtuk meoghadapi persaingan deD88ll toserba-toserba yang lainnya. 
Asumsi yang diyakini oleh toserba Sri Ratu adalah jika kualitas pelayanan yang 
diberikan dapat memuaskan konsmnen maka, deIJ88Il sendirinya akan menarik 
konsumen untuk membeli lagi, sehingga akan menjadikan konsumen tersebut 
sebagai pelanggan tetap pada toseroa ini. Hal inilab yang meoyebabkan penulis 
tertarik untuk menganalisis apakah konsumen sudah merasa puas dengan 
kualit.as layanan yang diberikan oleh pihak toserba Sri Ratu. 
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Kualitas layanan yang diberikan terbagi alas 4 hal, yaitu : 
1. Ketersediaan banmg yang cukup Jengkap 
2. Display barang yaitu peoataan berbagai macam produk di ruangan toko yang 
dibuat semenarik nnmgkin sehingga dapat menarik perbatian konsmnen dan 
memudahkan pencarian barang yang dibutuhkan. 
3. Sikap pranumiaga dalam melayani konsumen yang sedang berbelanja. 
4. Proses penyeJesaian komplain dari konsumen alas kerusakan banmg yang 
dijual di toserba Sri Ratu. 
Dengan kualitas layanan yang diberikan, pihak Sri Ratu berbarap agar hal 
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ini dapat menarik banyak konsumen untuk mau:inembeli, sehingga jika banyak 
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konsumen yang mau membeli maka penjualan akan meningkai, laba yang 
diperoleh juga bertambah dan yang lebih penting, Sri Ratu tetBp dapat 
mempertahankan kelangsuogan usahanya dan bis8 mMghadapi persamgan 
dengan toserba-toserba laiDnya. 
1.2. PERUMUSAN MASALAH 
a. Apakah ada keterganbmgan antara kepuasan konsumen dengan kualitas 
layanan yang diberikan oleh toserba Sri Ratu Madiun? 
b. Apakah ada perbedaan kepuasan yang dirasakan antara konsumen remaja 
dengan dewasa? 
1.3. TUJUAN PENELITIAN 
Tujuan peneliti8ll ini adalah: 
4 
a. Untuk meugetabui apakah ada ketergantungan antara. kepuasan konsumen 
dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh toseroa Sri Ratu Madiun. 
b. Uotuk meogetalmi apakah ada perbedaan kepuas8ll yang dirasakan aotara 
kOUBUIDen remaja dengan dewasa. 
1.4. MANFUT PINILITIAN 
a. Bagi peouiis 
Dapat memobah wawuan peneliti8ll dan memb8lldingkan antara teori 
yang sudah diperoleh penuIis selama di baDBku bUah dengan kenyataan 
yang ada di dalam perusahaan sehingga dapat mengaplikasikan untuk 
memecabkan masalab. 
b. Bagi perusahaan 
Memberikan info kepada pihak pel1l8ahaan mengenai perilaku konsumen 
di dalam melakukan pembelian sehingga dapat digunakan sebagai 
informasi dalam menerapkan strategi pemasaran yang efektif dan efisien 
untuk mendapatkan laba yang maksimal. 
c. Bagi Fakultas Ekonomi Widya Mandala Sw-abaya 
Dapat menambah peroendaharaan perpustakaan dan sebagai bahan 
pertimbangan serta perbandingan bagi pembaca yang ingin melakukan 
peneiitian lebih lanjut 
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1.5. SISTEMATIKA SKRIPSI 
Untuk memberikan gambaran yang lebih jelas dan sistematis mengenai 
penyusunan skripsi mi, akan diuraiksn secara garis besar mengenai urutan 
pembahas8ll skripsi yang terbagi atas 5 bah yaitu: 
BAD I : PHNDAHULUAN 
Bab ini berisi tentang lstar belakang permasalahan, perumusan 
masalah, tujuan penelitian, manf8at penelitian, dan sistimatika 
skripsi. 
BAD n: TJNJAUAN K£PUSTAKAAN 
Bab ini berisi teotsog teori-teori yang digunakan sebagai dasar 
peneliti8ll. Dasar teori yang digunalam berbubungan deogan perilaku 
konsumen ant8ra lain: pengerti8ll pemasaran, m8ll~emen pemasanlO, 
perilaku konsumen, kepuasan konsumen, kualitas layaoan, dan 
hipotesis. 
BAB DI: METODE PENHLITIAN 
Dalam bah ini diuraikan mengenai identifikasi variabel, definisi 
opeIllSional, jenis dan sumber data, prosedur pengtUllpul8ll data, 
prosedur peneotuan sampel dan teknik analisis data. 
BAB IV: ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
Berisi tentang gambaran umum obyek penelitiail, deskripsi data, 
analisis data, dan pembahasan. 
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BAB V: SIMPULAN DAN SARAN 
Pada bah ini penulis menyajikan simpulan yang didasarkan pada 
pembahasan sebelumnya dan saran-saran yang dibarapkan dapat 
memberikan swnbangan pemikiran yang berguna basi perusah88ll 
untuk mendukuog keberbasilan perusahaan memperoleh laba yang 
optimal. 
